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ANOS!

Desenvolvimento
in-house

WEB Multi-Canal
Mobile

CRM / Service-Desk & WORKFLOW

Implemente seu CRM integrado com sua Estrutura de Servicos !

Também conhecidas no mercado como:
« CSC-Centro de Servigcos Compartilhados
Shared- Services
Service-Desk
Workflow
BPO
Gestao de BackOffice



&) MULTIDADOS OMNI-CHANNEL + VISAO 360 °
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& MDD Estruture a area de Servicos

(" Para cada Item do seu
“Menu de Servicos” vocé

TI Financeiro it -« | criaum formulario, fluxo
e define um nivel de

servico )
-1 Criar Usuario — Faturam_ento — Novo
especial j
Formuléario Personalizado

Conserto de 2* via de 2* via de
| Equipamento | boleto | contrato Data [ /1 ]
Valor [/ [ ]
. Débito em Conta ()Sim ()Nao
i B.UG no | Negociacio | | Troca de Etc...
sistema Enereco




Technology Innovation

<) MULTIDADOST!

Menu & Formularios configuraveis

Crie vocé mesmo formularios de captacao de negocios ou pesquisas,
depois segmente as informacdes e gere relatérios e graficos

A- SATISFACAO COM O ATENDIMENTO
1. Financeiro-Prestezano atendimento:

I Péssimo 2 Ruim 2 Bom 2 Otimo
2. Financeiro - Solugdo aos questionamentos: i
2 Pessimo Z Rum Z Bom 2 Otimo

3. Relacionamento - Esclarecimento de davidas:

O Péssimo 2 Ruim 2 Bom 2 Otimo
4. Relacionamento - Nivel de atendimento: i
2 Pezzimo Z Fum Z Bom Z Otimo
5. Financiamento -Informacdes prestadas: i
O Pezzimo Z FRum Z Bom Z Otimo
6. Financiamento - Empresa indicada: )
O Pezzimo Z FRum Z Bom Z Otimo
7. Juridico - Presteza no atendimento: )
O Pézzimo Z FRum Z Bom I Otimo
8. Juridico - Solucdo aos questionamentos: )
O Pészimo Z Fum Z Bom I Otimo
I
B - SATISFACAO COM O IMOVEL
1. Satisfacdo com ositens de acabamento:
O Péssimo O Rum O Bom 0 Otimo

1. Satisfacdo produto apresentado X entregue: )
J Péssimo J Ruim J Bom I Otimo

M"—“‘W‘W"

PESQUISA DE SATISFACAO POS-CHAVES

— 01- PERFIL DO CLIENTE
Estado Civil Selecione v
Faixa Etaria ; Selecione
Sexo . =0-40
40-50
— 02 - INFORMACOES SOBRE WMOVELD| + 53"
= bl

O 1513250 © 251a350 O 351a500
Ospavyon O z1somil © =701

Faixa de valor, ;

Procura imdwel para: Selecione v

Tipo de imdvel procurado Selecione  «

Tipo do imndwel Selecione hd

— 03 - PESQUISA DO EMPREENDIMENTO

Cliente comprou uma uhidade? Selecione

0 que rmais gostou no ermpreendimento? Selecione b

0 que menos gostou do empreendimnento? @ Selecione b
— OUTRAS INFORMACOES

Midia de origern Selecione b




) MULTIDADOS T

Technology Innovation

Crie e Monitore os fluxos

1) Crie e teste o fluxo pelo sistema !

Purchase Order Workflow
s '-:::-
s |
<
L - l Request Status in Receives notffication
- | Submitss request ' SharePoint Changes email that PO
...E_u |for aPurchase om-: to “Rejected” request is rejected
| A
‘% B REJECTED
£ L Acow 1]
s APPROVED 1
= - NTma 15PO> 510,000 1 (a» i
@ Approve or Reject a Rejected Enters info onto
2 PO request Generate PO |Dmcuemensvsml
il =l N YT Bl | SESEESES
c
= YES
I: APPROVED REJECTED
¢
o Approved or
S Approve or Reject & anu’
FO request

2) Monitore !

E Histérico de movimentagdes (29) :

do tempo decomido

Divisiio : ATENDIMENTO AC CLIENTE
Solicitag3 : CessSo - DocsmentacSo (Inicio do Processs)
Operador : {nenhum operador responsivel)
‘Status : Cessia - Dommentagio (Inid do Processo)
Solicitag8o : Cessbo - Pré anilise
Operadar : {nenhum operador respansével)
Status : Gessin - pré andlise
isio : CONTRATOS

Solicitagéo : Cessbo - Consults Serass
Operador : (nenhum operador responsivel)
‘Status : Cesslo - Sem Pencéncia
Solicitag8o : Cessbo - SERASA sem pendénca
Operador : {nenhum operador responsivel)
‘Status : Cessio - Serasa sem pendéncia
Solicitag@o : Cessio - IFTU
Operadar : {nenhum operador respansével)
Status : Gessin- IPTU

iséio : ARQUITETURA
Solicitag3o : Cesslo - Projere
Operador : (nenhum operador responsivel)
Status : Cesslo- Projeto
Divisio : ATENDIMENTO AG QUIENTE
SolicitagSo : Cesslo - Elsbraio de caps
Operador : {nenhum operador respansével)
‘Status : Cessio - Elsboracio de Capa

oW oW

oW o oe

27/03(2013 12:48:10
27/03/2013 13:

110
27/03/2013 12:48:10
27/03/2013 14:45:55
2710312013 14:45:55
2710312013 14045355

27/03/2013 1404813
27/03/2013 14:48:13
27/03/2013 14:58:00
27/03/2013 14

100
2710312013 14:58:00
27/03/2013 14:55:18
2710312013 14:55:18
27/03/2013 14:55:18
27/03/2013 15:02:02
27/03/2013 15:02:02
27/03/2013 15:02:02.
27/03/2013 15:02:02
27/03/2013 15:11:02
27/03/2013 15:11:02
2710372013 15:11:02
27/03/2013 15:11:02

27/03/2013 14,4585
27/03/2013 14
27/03/2013 14:45:55
27/03/2013 14:48:13
2710372013 14:48:13
2710312013 14248113
2710372013 15:02:02
27/03/2013 14:58:00
27/03/2013 14:58:00
27/03/2013 14:58:00
27/03/2013 14:55:18
27/03/2013 14
2710312013 14:59:18
271032013 15:02:02
271032013 15:02:02
27/03/2013 150202
27/03/2013 151102
27/03/2013 151102
27/03/2013 151102
27/03/2013 1521102
271032013 15:16:08
27/03/2013 15:14:40
2710312013 15:14:40
27/03/2013 1514140

155

118

Tempo decorrido

bes
0155 hes

Tempo decorrido
considerando carga horaria.

ouiss
R
[HER
01:56:45
o0:02:

0D:02:18
0D:02:18
01349
o947
on:09:47
00:05:47
00:01:18
001118
0D:01:18
OoD:02:4
0D:02:44
oD:02:44
0D:09:00
on:0mi00
on:09:00
00:08:00
00:05:05
00:03:38
00:03:38
00:03:38

AREA ou TERCEIRIZADO
que esta com a tarefa

ETAPA DO FLUXO que
esta sendo executada

QUEM fez ?
QUANDO fez ?
UANTO TEMPO demorou ?

~

J




)\ MULTIDADOST! ] Workflow
e ( Exemplo: Régua Relacionamento/Acdes )

Puxe dados Mande tudo

do para o ERP Atualize
(3)) seu Bl

Envie protocolo Envie

de abertura . | protocolo de
omplemente Fechamento

os dados e faga uma

pesquisa de
satisfacao

ENTA\L
e WhatsApp Business
Intelligence

| LU TR R L R o B L L L L ) L i e L A D
2 3 a4 55 = 7 & g 10 11 12 13 14 15

Integracdo  Formulérios

ol
o .



) MULTIDADOST| SLA - Service Level Agreement
> (Acordo de nivel de Servico)

Gerencie as operacdes de Pré ou Pés-venda, no nivel de AREAS, EQUIPES,
PESSOAS, etc, indo do nivel gerencial até o detalhado

VMulti - Médulo WEB v.6.0.0 - 2012 B Mapa dosite [] Sair

Inicio Timeshest Despesas R.H. Service-Desk Configuracies Servigns Cadastros

R W & & A B & I B v e

Abrir Ocoménciz A Consultar Resuma Aprgvar Listar Pendentas nciar Listar gncias  Editar em Lote Solugies Uktimes eventos | »
Saryice-Desk > # Relatirios -> = 5LA Ir para : | Ocoména [y ] | |
Total de ocorréncias: 3 |
Respostas : Dependéncias:
Media do tempo de resposta : - Area técnica : £533:29:04 100,00 %
Ocorréncias respondidas : 0 0,00 % Servigos de terceiros : 00:D0:00 0,00 %
Ocorréncias aguardando resposta : 3 100,00 % Cliente : 00:D0:00 0,00 %
' Respostas dentro do SLA: T 54,84 %
' Respostas até 20% acima do SLA: 1 38%
@ Respostas acima de 20% do SLA: i 41,34 %
Ocorréncias com SLA de resposta indefinida: 0 0,00 %
- Qcorréncias Solicitagdo : EVOLUTIVA (6.38%) [x]
Solugoes :
-~
Média do tempo de solucio : 00:00:00 | 9 resultados Hl 10 v L’egs. por pagina || Pagina ||| < | [ATrast ” Exeal
Ocorréncias solucionadas : 1 o I e L e
N.® Divisio Solicitacio Status do S1LA solucio  Status do SLA resposta Status Requisitante Descricio
Qcorréacia=ageairanda solecio; a2 Preciso de um recurso ABAP
@ soluckes dentro do SLA: 18 Ericerrada para analizar-mos o prograrna
: - MARCILIOD ZFPMR_OOL, para veromos os
U Soluckes até 20% acima do SLA: 1 &dlL3|| ABaP EvoLuTIvA | @ 299% 15155 horas @ 2oc5 1542 horss 49 dias, PACHECO critérios utilizados para colocar
5= O = 00:51 horas orgamento em ordens de PM, a
. Soluch ima de 20% do SLA: 7 partir de ordens BUDG.
ugoes acima = Lo
. . Encerrada Inchuir a informag3o da Conts do
Ocorréncias com SLA de solugdo indefinido: 0 2909 I Razdn no forrnularo ‘Docurmento
&@ ABAP EVOLUTIVA @ 547% 43145 horas . 56% 03:30 horas &6 diss VARANDAS de Retirada de Reserva' de
P h‘oras acordo com & Especificacso
' Funcional anexa,
ANCELADD REMATA MARIA
ABAP EVOLLUTIVA . o02% 6410 horas . 267% 61:21 horas 101 dias DOS REIS LIMA -+ Aplicacdo de notas sap.
SEES Esnva
04:24 horas
Ercarvada Deserwolvimento de um novo
for me anexo.
1955 RICAROO programa con
& #84P  EVOLUTIVA @ 1000+% 2030:46horas @ 0% 07:58 horas 35 dias, BRAGA

0328 horas
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Servigo executado

Encerrada

M aguardando atendimenta
WEm atendimenta
W Encerrada

W servico executado
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Sratus=>5olicitagin=>Clienre

Aguardando atendime

-
‘
\

Status

Erm ate

walkar

Stakus :

Avaliagia da

Solicitagio

Carrimio da escada
soltando
o o.2s 0.5

Ficha de atendimenta
AssistEnci

Técnica

Aguardanda atendimento

M avaliacdo da Solicitacdo
M Corrim@o da escada soltando
M Ficha de atendimento assisténcia Técnica

status = SEIERAEEE=S Cliente
Salicitagdo

DashBoard Configuraveis com Drill-Down

Chegue
rapidamente
do gerencial
até o detalhe
da operacéo !

Status : Aguardando atendimento

Solicitagdo ;| Avaliagaa da Solictardo
Voltar

M 10A0 DA SILYA

status=>Solicitagdo= Cliente

iente

Cliente

Ocomréncias Cliente : {100%) (2}

[t resuitado (10~ regs. por pagina | Pagina |||«

Ll 1 =

o Solicitacio Descrico Aberto por  Data/Hora abertura Tempo em aberto no SLA

Excel

N®  Status doSLAresposta Cliente  Divi:

3 1080 Atendmerto .
[ ] 5 142 horas DA Assistér AvalBcB0da e teste MULTIDADOS 1G/10/2012 134015 31452 h
10004 3073:42 horas DA sssténca  gupeg, esteteste 48: 42 horas

SILYA  Técnica

) Mozilla Firefox

@ localhost fvmukifservicedesk/?m—ocarrenciasta=oca_

_POpuUp:
* OCORRENCIA NUMERO 140 [»»] wavegar per conpara: [fatss v ——— &

& Atender g% Mudar Status | Encaminhar | 13 Abrie sub-chamado
[ Alterar Dados

* idicionar comentério (2} Tmprimir | (7) SLA

Informagdes da ocorréncia
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Humm... realmente resolve muitos
dos meus problemas...

Agora quero ver ao vivo !

~ (5511) 2579-8789



